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คํานํา 

คูมือปฏิบัติงานการรับเร่ืองรองเรียนทั่วไปของโรงพยาบาลหนองมะโมง จัดทําขึ้น เพ่ือเปนกรอบ

หรือแนวทางในการปฏิบัติงาน ดานรับเร่ืองรองเรียนผานศูนยรับเร่ืองรองเรียนของ โรงพยาบาลหนองมะโมง  

ทั้งในเรื่องรองเรียนทั่วไปและรองเรยีนดานการจัดซื้อจัดจาง ตอบสนองนโยบายของรัฐ ตามพระราชกฤษฎีกา 

วาดวย หลักเกณฑและวิธีการบริหารกิจการบานเมืองที่ดีพ.ศ. ๒๕๔๖ ได กําหนดแนวทางปฏิบัติราชการ

มุงใหเกิดประโยชนสุขแกประชาชน  โดยยึดประชาชนเปนศูนยกลางเพ่ือตอบสนองความตองการของ

ประชาชนใหเกิด ความผาสุกและความเปนอยูที่ดีของประชาชน เกิดผลสัมฤทธ์ิตองานบริการ                

มีประสิทธิภาพและเกิดความคุมคาในการใหบริการ   ไมมีขั้นตอนปฏิบัติงานเกินความจําเปน  มีการ

ปรับปรุงภารกิจใหทันตอสถานการณ  ประชาชนไดรับการอํานวยความสะดวกและไดรับการตอบสนอง

ความตองการและมีการประเมินผลการใหบริการ   ทั้งนี้การจัดการขอรองเรียนจนไดขอยุติ  ใหมีความ

รวดเร็วและมีประสิทธิภาพเพื่อตอบสนองความตองการและความคาดหวังของผูรับบริการจําเปนตองมี

ขั้นตอน/กระบวนการและแนวทางในการปฏิบัติงานท่ี ชัดเจนและเปนมาตรฐานเดียวกัน 

 

ศูนยรับเร่ืองรองเรียนโรงพยาบาลหนองมะโมง 
          พฤศจิกายน 2561  
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บทนํา 

๑. หลักการและเหตุผล  
ตามพระราชกฤษฎีกาวาดวยหลักเกณฑและวิธีการบริหารกิจการบานเมืองที่ดีพ.ศ. ๒๕๔๖       

ไดกําหนดแนวทางปฏิบัติราชการมุงใหเกิดประโยชนสุขแกประชาชนโดยยึดประชาชนเปนศูนยกลาง    
เพื่อตอบสนองความตองการของประชาชนใหเกิดความผาสุกและความเปนอยูที่ดีของประชาชน          
เกิดผลสัมฤทธิ์ตองาน  บริการมีประสิทธิภาพและเกิดความคุมคาในการใหบริการ  ไมมีขั้นตอนปฏิบัติงาน
เกินความจําเปน มีการปรับปรุงภารกิจใหทันตอสถานการณประชาชนไดรับการอํานวยความสะดวกและ
ไดรับการตอบสนองความตองการและมีการประเมินผลการใหบริการสม่ําเสมอ  จึงไดจัดทําคูมือ
ปฏิบัติงานดานการรองเรียน/รองทุกข(เรื่องรองเรียนทั่วไปและเรื่องรองเรียน การจัดซื้อจัดจาง) ของ
โรงพยาบาลหนองมะโมงเพ่ือเปนกรอบหรือแนวทางในการปฏิบัติงาน 

๒. วัตถุประสงคการจัดทําคูมือ  
2.๑ เพื่อใหเจาหนาที่โรงพยาบาลหนองมะโมงใชเปนแนวทางในการปฏิบัติงาน ในการรับ

เรื่องราวรองเรียนรองทุกขหรือขอความชวยเหลือ ใหมีมาตรฐานเดียวกันและเปนไปอยางมีประสิทธิภาพ  
๒.2 เพื่อใหการดําเนินงานจัดการขอรองเรียนของโรงพยาบาลหนองมะโมงมีขั้นตอน/

กระบวนการ และแนวทางในการปฏิบัติงานเปนมาตรฐานเดียวกัน  
2.๓ เพื่อสรางมาตรฐานการปฏิบัติงานที่มุงไปสูการบริหารคุณภาพท่ัวทั้งองคกรอยางมี 

ประสิทธิภาพ  
2.๔ เพื่อเผยแพรใหกับผูรบับริการและผูมีสวนไดสวนเสียของโรงพยาบาลหนองมะโมง 
2.๕ เพื่อใหมั่นใจวาไดมีการปฏิบัติตามขอกําหนดระเบียบหลักเกณฑเกี่ยวกับการจัดการ ขอ

รองเรียนท่ีกําหนดไวอยางสม่ําเสมอและมีประสิทธิภาพ 

๓. การจัดตั้งศูนยรับเร่ืองรองเรียนเรื่องราวโรงพยาบาลหนองมะโมง 
เพื่อใหการบริหารระบบราชการเปนไปดวยความถูกตอง บริสุทธ์ิ ยุติธรรม ควบคูกับการ พัฒนา

บําบัดทุกข  บํารุงสุข ตลอดจนดําเนินการแกไขปญหาความเดือดรอนของประชาชน ไดอยางมี 
ประสิทธิภาพ ดวยความรวดเร็วประสบผลสําเร็จอยางเปนรูปธรรม อีกทั้งเพ่ือเปนศูนยรับแจงเบาะแสการ
ทุจริต หรือไมไดรับความเปนธรรมจากการปฏิบัติงานของเจาหนาที่ โรงพยาบาลหนองมะโมงจึงไดจัดตั้ง
ศูนยรับเร่ืองรองเรยีน ซึ่งในกรณีการรองเรียนที่เก่ียวกับบุคคล จะมีการเก็บรักษาเร่ืองราวไวเปนความลับ
และปกปดชื่อผูรองเรียน เพ่ือมิใหผูรองเรียนไดรับผลกระทบและไดรับความเดือดรอนจากการรองเรียน 

4. สถานท่ีตั้ง  
ตั้งอยู ณ อาคารผูปวยนอก ชั้น 2 โรงพยาบาลหนองมะโมง เลขที่ 190 หมู 1 ตําบลหนองมะโมง  

อําเภอหนองมะโมง  จังหวัดชัยนาท 
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5. หนาท่ีความรับผิดชอบ 
เปนศูนยกลางในการรบัเร่ืองราวรองทุกขและใหบริการขอมูลขาวสารใหคําปรึกษารับเรื่อง 

ปญหาความตองการและขอเสนอแนะของประชาชน  

6. ขอบเขต  
5.1 การรองเรียนการรับบริการกรณีเกิดจากความผิดพลาดของบุคลากรหรือเจาหนาที่ ที่ทําให

ผูรับบริการตองรับการรักษาเพ่ิม หรือ ตองนอนพักรักษาตัวในโรงพยาบาลเพิ่มขึ้น หรือทําใหเกิดความ
พิการ หรือทาํใหตองมี การกูชีพ หรอืทําใหเสียชีวิต 
   -  ผูใหบริการโดยรายงานเหตุการณที่เกิดข้ึนดวยวาจาโดยตรง และหรือทางโทรศัพทกับ 
หัวหนาเวร หัวหนางาน แพทยเจาของไข หัวหนากลุมการพยาบาล ผูอํานวยการโรงพยาบาลฯ ทันที  

-  โรงพยาบาลหนองมะโมงจัดทีมเจรจาไกลเกลี่ยกับผูรับบรกิารและหรือญาติ ทันที 
ภายใน 24 ชั่วโมง และรายงานผลใหผูอํานวยการโรงพยาบาลหนองมะโมงรับทราบ  

-  ถาทีมเจรจาไกลเกลี่ย ไมสามารถยุติกรณขีอพิพาทได รีบเสนอปญหาใหสํานักงาน
สาธารณสุขจังหวัดชัยนาททราบ (โดยใหรายงานเปนวาจาทางโทรศัพททันที) ภายใน 1 วัน เพ่ือ
ดําเนินการหาขอยุติโดยเร็ว 

5.2 กรณีรองเรียนเร่ืองรับบริการอื่น ๆ  
-. สอบถามขอมูลเบื้องตนจากผูขอรับบริการถึงความประสงคของการขอรับบริการ  
-  ดําเนินการบันทึกขอมูลของผูขอรับบริการ เพ่ือเก็บไวเปนฐานขอมูลของผู ขอรับ

บรกิารจากศูนยบรกิาร  
-  แยกประเภทงานบริการตามความประสงคของผูขอรับบริการ เชน การแสดงพฤติกรรม  

ที่ไมสุภาพ/มารับบริการแลวไมพบแพทย/ระยะเวลาการรอคอยนาน เปนตน  
-  ดําเนินการใหคําปรึกษาตามประเภทงานบริการเพ่ือตอบสนองความประสงค ของผู

ขอรบับริการ  
-  เจาหนาที่ดําเนินการเพื่อตอบสนองความประสงคของผูขอรับบริการสอบถามขอมูลเบื้องตน 

จากผูขอรับบรกิารถึงความประสงคของการขอรับบริการ  

7. ชองทางการรองเรียน 
๑) ยื่นโดยตรง (จดหมาย/บัตรสนเทห/เอกสาร)  
๒) รองเรยีนผานตู/กลองรับความความคิดเห็น (จดหมาย/บัตรสนเทห/เอกสาร)  
๓) ไปรษณียปกติ(จดหมาย/บัตรสนเทห/เอกสาร)  
๔) โทรศัพท 056-466993 ตอ 202  
๕) โทรสาร 056-466994 
6) ทาง Web site ของโรงพยาบาล https://www.nongmamong.com/ 
7) รองเรยีนทาง Face book “โรงพยาบาลหนองมะโมง” 
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8. ขั้นตอนการปฏิบัติงาน 
8.๑ จัดตั้งศนูย/จุดรบัขอรองเรียนของหนวยงาน  
8.๒ จัดทําคําสั่งแตงตั้งคณะกรรมการดําเนินการ  
8.๓ แจงผูรบัผิดชอบตามคําสั่งโรงพยาบาลหนองมะโมงเพ่ือความสะดวกในการประสานงาน 

9. การรับและตรวจสอบขอรองเรียนจากชองทางตางๆ  
ดําเนินการรับและติดตามตรวจสอบขอรองเรียนที่เขามายังหนวยงานจากชองทางตางๆ โดยมีขอ

ปฏิบัติตามที่กําหนด ดังน้ี  

ชองทาง 
ความถ่ีในการตรวจสอบ

ชองทาง 

ระยะเวลาดําเนินการรับเรื่อง
รองเรียนเพื่อประสานหาทาง

แกไข 

รองเรียนดวยตนเอง ณ โรงพยาบาล
หนองมะโมง 

ทุกครั้งที่มีการรองเรียน ภายใน 1-2 วันทาํการ 

รองเรียนผานตู/ 
กลองรับความความคิดเห็น 

ทุกวัน ภายใน 1-2 วันทําการ 

โทรศัพท 056-466993 ตอ 202/ 
โทรสาร 056-466994 

ทุกวัน ภายใน 1-2 วันทําการ 

ทาง Web site : 
https://www.nongmamong.com 

ทุกวัน ภายใน 1-2 วันทําการ 

รองเรียนทาง Face book ทุกวัน ภายใน 1-2 วันทําการ 
 

10.การติดตามแกไขปญหาขอรองเรียน  
1) กรณีไดรับเรื่องรองเรียน / รองทุกข ใหศูนยรับเร่ืองเรียน/รองทุกขโรงพยาบาลหนองมะโมง 

ดําเนินการตรวจสอบและพิจารณาสงเร่ืองใหหนวยงานที่เกี่ยวของ ดําเนินการแกไขปญหาขอรองเรียน / 
รองทุกข 

2) หนวยงานที่เก่ียวของรายงานผลการดําเนินการใหทราบภายใน ๕ วันทําการ  
3) ศูนยรับเร่ืองเรียน/รองทุกข จัดทําหนังสือรายงานผลการดําเนินงานเกี่ยวกับเรื่องรองเรียนให

ผูรองเรียนทราบ ภายใน ๑๕ วัน  
4) การรายงานผลการดําเนินการใหผูบรหิารทราบ  

- รวบรวมและรายงานสรุปผลการดําเนินการเร่ืองรองเรียน ใหผูบริหารทราบทุกเดือน  
- รวบรวมรายงานสรุปผลการดําเนินการเร่ืองรองเรยีน ทุก 6 เดือน เพื่อนํามาวิเคราะห 
  การจัดการขอรองเรียน ในภาพรวมของหนวยงาน เพ่ือใชเปนแนวทางในการแกไข    
  ปรับปรุง พัฒนา องคกร ตอไป 
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คําจํากัดความ 

เรื่องรองเรียนทั่วไป  หมายถึง เรื่องรองเรียนเก่ียวกับการปฏิบัติงานของเจาหนาที่ความไมเปนธรรม
ในการใหบริการของเจาหนาที่ โดยมีผูใชบริการหรือผูมีสวนไดเสียเปนผูย่ืนเร่ือง
รองเรียนตอหนวยงานโดยตรง รวมถึงผูใชบริการหรือผูมีสวนไดเสียยื่นเร่ือง
รองเรียนตอหนวยงานอ่ืนและสงตอมายังหนวยงานผูเขารับการประเมิน
ดําเนินการ 

ผูรับบริการ   หมายถึงผูที่มารับบรกิารจากสวนราชการและประชาชนทั่วไป  
-  ผูรบับริการ  
-  หนวยงานของรัฐ*/เจาหนาที่ของหนวยงานของรัฐ/เอกชน / หรือบุคคล/นิติบุคคล  
* หนวยงานของรัฐ ไดแกกระทรวงทบวงกรมหรือสวนราชการท่ีเรียกชื่ออยางอ่ืน
องคกรปกครองสวนทองถิ่นรัฐวิสาหกิจและใหหมายความรวมถึง องคกรอิสระ
องคการมหาชนหนวยงานในกํากับของรัฐและหนวยงานอ่ืนใดใน ลักษณะ
เดียวกัน  
** เจาหนาท่ีของรัฐ ไดแกขาราชการพนักงานราชการลูกจางประจํา ลูกจาง 
ชั่วคราวและผูปฏิบัติงานประเภทอ่ืนไมวาจะเปนการแตงต้ังในฐานะเปน 
กรรมการหรือฐานะอ่ืนใดรวมทั้งผูซึ่งไดรับแตงตั้งและถูกสั่งใหปฏิบัติงานใหแก 
หนวยงานของรัฐ  
-  บุคคล/หนวยงานอ่ืนท่ีไมใชหนวยงานของรัฐ  
-  ผูใหบริการตลาดกลางทางอิเล็กทรอนิกส  
-  ผูมีสวนไดสวนเสีย 
-  ผูคากับหนวยงานของรัฐ  
-  ผูมีสิทธิรบัเงินจากทางราชการที่ไมใชเจาหนาที่ของรัฐ  

ผูมีสวนไดสวนเสีย         หมายถึงผูที่ไดรับผลกระทบทั้งทางบวกและทางลบ ทั้งทางตรงและ ทางออม
จากการดําเนินการของสวนราชการเชน ประชาชนในชุมชน/หมูบาน บริษัท/
หางรานตาง ๆ  

ผูรองเรียน   หมายถึง ประชาชนทั่วไป / ผูมีสวนไดเสียที่มาติดตอยังศูนยรับเรื่อง รองเรียน 
โรงพยาบาลหนองมะโมงผานชองทางตางๆ   โดยมีวัตถุประสงค ครอบคลุม 
การรองเรียน/การใหขอเสนอแนะ/การใหขอคดิเห็น/การชมเชย/ การรองขอขอมูล  

ชองทางการรับขอรองเรียน หมายถึง  ชองทางตางๆที่ใชในการรับเร่ืองรองเรียนเชน ติดตอดวยตนเอง  
รองเรียนทางโทรศัพท/ จดหมาย/ ตูรับขอรองเรียน /Face Book  

เจาหนาท่ี   หมายถึง เจาหนาที่ผูรบัผิดชอบจัดการขอรองเรยีนของหนวยงาน  
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ขอรองเรียน   แบงเปนประเภท ๒ ประเภทคือ  

-  ขอรองเรียนทั่วไปเชนเร่ืองราวรองทุกขทั่วไปขอคิดเห็น ขอเสนอแนะ คําชมเชย 
   สอบถามหรอืรองขอขอมูลการรองเรียนเก่ียวกับ คุณภาพและการใหบริการ 
   ของหนวยงาน  
-  การรองเรียนเก่ียวความไมโปรงใสของการจัดซื้อจัดจางเปนตน คํารองเรียน  
   หมายถึง คําหรือขอความที่ผูรองเรียนกรอกตามแบบฟอรมที่ศูนย รับเร่ือง 
   รองเรียน/รองทุกขหรือระบบการรับคํารองเรยีนเองมีแหลง ท่ีสามารถตอบสนอง   
   หรือมีรายละเอียดอยางชัดเจนหรือมีนัยสําคัญ ที่เชื่อถือได  

การดําเนินการเร่ืองรองเรียน หมายถึง เร่ืองรองเรยีน/รองทุกขที่ไดรับผานชองทางการรองเรียนตางๆ  
มาเพ่ือทราบหรือพิจารณาดาเนินการแกไขปญหาตามอํานาจหนาที่  

การจัดการเร่ืองรองเรียน หมายถึง  กระบวนการที่ดําเนินการในการแกไขปญหาตามเรื่องรองเรียนที่  
ไดรบัใหไดรับการแกไขหรือบรรเทาความเดือดรอนจากการดําเนินงาน  
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กระบวนการจัดการเร่ืองรองเรียน/รองทุกข 
โรงพยาบาลหนองมะโมง จงัหวัดชัยนาท 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

Web site กลองรองเรยีน หนังสือรองเรียน 

คณะกรรมการฯรับเรื่อง 

เร่ืองการทุจริตและประพฤติมิชอบ 

มอบหมายบุคคลใหสืบสวน

ขอเท็จจรงิเบื้องตน 

รายงานผูบังคับบัญชา 

เรื่องรองเรียนท่ัวไป 

หนวยงานท่ีรับผิดชอบ

ดําเนินการ 

มีมูล ไมมีมูล 

รายงานผูบังคับบัญชา รายงานผูบังคับบัญชา 

รายงาน สสจ.ชัยนาท 
เพื่อแตงตั้งคณะกรรมการสอบสวน 

ผูรองเรียน/รองทุกข 

แจงผลการรองเรียน 

แจงผลการรองเรียน 

แยกเร่ือง 
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แบบคํารองเรียนท่ัวไป 
 
        โรงพยาบาลหนองมะโมง 
        ม.1 ต.หนองมะโมง ชน 17120 

      วันที่.............เดือน...........................พ.ศ.................... 

เรื่อง   .......................................................................................................................................................... 

เรยีน  ผูอํานวยการโรงพยาบาลหนองมะโมง 

  ขาพเจา.......................................................อายุ.........ป อยูบานเลขที่...........หมูที่............ 
ถนน................................ตาํบล.................................อําเภอ................................จังหวัด.............................. 
โทรศัพท...........................................อาชีพ.........................................ตําแหนง............................................. 

  มีความประสงคขอรองเรียน เพ่ือใหโรงพยาบาลหนองมะโมงพิจารณาดําเนินการ
ชวยเหลือ หรือแกไขปญหาในเร่ือง................................................................................................................ 
...................................................................................................................................................................... 
...................................................................................................................................................................... 

  โดยขออาง......................................................................................................................... 
...................................................................................................................................................................... 
.........................................................................................................................เปนพยานหลักฐานประกอบ 

  ทั้งนี้ ขาพเจาขอรับรองวาคํารองเรียนตามขางตนเปนจริง และหากเปนคํารองเรียนที่   
ไมสุจริตขาพเจายินดีรบัผิดตามกฎหมาย 

  จึงเรียนมาเพ่ือโปรดพิจารณาดําเนินการตอไป 

 

 

 
       ลงชื่อ...................................................... 
           (......................................................) 
               ผูรองเรียน 
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แบบแจงผลการดําเนินการเรื่องรองเรียน 
 

โรงพยาบาลหนองมะโมง 
        ม.1 ต.หนองมะโมง ชน 17120 

      วันที่.............เดือน...........................พ.ศ.................... 

เรื่อง   แจงผลการดําเนินการตอเรื่องรองเรียน 

เรยีน  ............................................................. 

อางถึง ...........................................................ลงวันที่......................................................... 

สิ่งท่ีสงมาดวย  1.......................................................................................................................................... 

         2.......................................................................................................................................... 

  ตามที่ศนูยรับเร่ืองรองเรียน โรงพยาบาลหนองมะโมงไดรับแจงขอรองเรียนของทานนั้น 
ปรากฏขอเท็จจริงโดยสรปุ ดังนี้.................................................................................................................... 
...................................................................................................................................................................... 
...................................................................................................................................................................... 
...................................................................................................................................................................... 
...................................................................................................................................................................... 
...................................................................................................................................................................... 
...................................................................................................................................................................... 
...................................................................................................................................................................... 
...................................................................................................................................................................... 
...................................................................................................................................................................... 
...................................................................................................................................................................... 
...................................................................................................................................................................... 

  ดังมีรายละเอียดปรากฏตามสิ่งที่สงมาพรอมนี้ หากทานไมเห็นดวยประการใด ขอใหแจง
คัดคานพรอมพยานหลักฐานประกอบดวย 

  จึงแจงมาเพื่อทราบ 
 
      ลงชื่อ 
        (...............................................) 
              ผูอํานวยการโรงพยาบาลหนองมะโมง 
 
 
 


